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书籍目录

第一部分 服务与竞争环境
第一章 服务经济
1.服务与经济发展
2.增长的要素
3.不乏弱点
案例：2000年悉尼奥运会
第二章 服务的性质
1.定义的产生
2.服务的特点
3.服务领域的营销作用
4.语言问题
5.服务营销最近的历史
案例：阿姆斯特丹的阿莱纳
第三章 购买服务时的态度
1.购买时的一般态度
2.影响决定的因素
3.决定过程的各个阶段
4.与有形产品竞争的服务
5.组织在购买时的态度
案例：六种购买者
第四章 作为战略优势的信息系统
1.信息系统的来源
2.作为连续过程的市场调研
3.寻求机遇
4.新老方法
5.信息系统能使你比对手更具优势
案例：营销数据库
第五章 细分市场
1.市场的概念
2.标的的选择
3.细分市场的条件
4.细分市场的标准
5.细分市场的程序
案例:老年人问题
第六章 定位
1.定位的概念
2.服务的分类与定位
3.定位的战略
4.定位战略的选择与发展
5.再定位
案例：美国运通
第二部分 营销组合的管理
第一章 服务感受
1.服务感受的定义
2.生产流程的图解
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3.服务作为过程
4.服务作为系统
5.主要的服务分类
案例：欧洲机场
第二章 新服务的发展
1.一种新服务的发展过程
2.服务的生命周期
3.关于服务组合的决定
4.商标
5.服务分成多条线
案例：麦当劳
第三章 价格：参照的基础
1.价格的性质
2.决定的阶段
3.价格与生产成本
4.按照需求的价格
5.价格与竞争
6.价格的最后确定
案例：跨越多佛尔海峡的激烈竞争
第四章 价格政策
1.收益管理
2.新服务的价格
3.服务系列的价格结构
4.价格与战术
5.非货币成本
案例：收益管理以及其他
第五章 销售政策（服务的进入）
1.目标是使顾客可以进入服务
2.销售渠道的决定
3.特许专营
4.共同生产
5.没有销售者的渠道。
自动销售。
网络
6.进入点的地理分布的决定
案例1：百货商场的衰落
案例2：国际喜尔顿
第六章 服务的沟通与促进：一种引导
1.沟通的过程
2.服务促进的目的
3.如何选择促进组合
4.如何评估促进计划的成果
案例：卢浮宫的CD盘：新型博物馆
第七章 通过人员的销售和广告
1.通过人员的销售
2.广告
3.电视的服务广告
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案例：WINDOWS95
第八章 促销，公共关系，直接营销
1.促销
2.公共关系
3.直接营销
4.其他方式
案例1：国际法律师事务所
案例2：老大学的新形象
案例3：墨尔本大奖赛
第九章 生产过程
1.问题
2.预见需求
3.对消费者态度的反应
4.使生产能力适应需求
5.排队的管理
6.改善服务生产率的政策
案例：英国的邮政服务
第十章 人力资源的管理
1.人员的服务是生产要素
2.接触种类的确定
3.削弱人的参与的原因
4.人的更大权利
5.内部营销
6.服务的价值链
案例：快餐连锁店的人力资源管理
第十一章 服务进入点的环境
1.环境心理
2.服务景观。
一种分类
3.环境与态度
4.休闲活动的服务环境的重要性
5.音乐效果与消费者的态度
6.内部装饰（设计）
7.布局
案例：MARRIOTT 集团
第三部分 服务的未来
第一章 服务的接触和顾客的忠诚
1.“服务的接触”和“真实的时刻”的定义
2.服务的接触就像表演
3.第三部分的作用
4.其他顾客的作用
5.如何评估服务的接触
6.如何再赢得顾客的信任
7.为什么顾客转向竞争对手
8.顾客忠诚的政策
案例1：BRADFORD 大学管理中心
案例2：METROPOLITIAN人寿保险公司
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第二章 服务的质量
1.概念的变换
2.要跨越的障碍
3.质量管理的模式
4.质量的测定
5.改进服务质量的政策
案例：“今日美国”
第三章 服务的战略营销
1.领域的特点
2.目前地位的分析
3.计划的目标
4.战略的评估与选择
5.一般战略与相对优势
6.特殊战略与差别的相对优势
7.内线发展的战略
8.外线发展的战略：收购与合并
9.全球营销
10.如何进入别国市场
案例：MED地中海俱乐部
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